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Este relatorio apresenta os resultados da Avaliacao de Servicos Publicos destinada a participacao dos conselheiros de usuarios da Prodesp,
que avaliou no ciclo de 2024, a satisfacao e a percepcao sobre a qualidade dos servicos selecionados “Diario Oficial” e “Certificacao Digital”.

A participacao dos usuarios no acompanhamento da prestacao e na avaliacao dos servicos publicos € considerada um dos direitos basicos
dos usuarios, conforme preconiza o art. 6°, | da Lei Federal n°® 13.460/2017, que dispoe sobre “participacao, protecao e defesa dos direitos
dos usuarios dos servicos publicos da administracao publica”. Uma das formas de viabilizar essa participacao € por meio dos conselhos de
usuarios, visando subsidiar a gestao na melhoria da formulacao e da execucao dos servicos publicos oferecidos.

Em resumo, na Prodesp para este ciclo, foram registrados 31 interessados como conselheiros participantes que se voluntariaram apos
chamamento publico realizado pela Ouvidoria e publicado no Diario Oficial do Estado nos dias 10, 11 e 12/07/2024. Espera-se que esse
numero aumente consideravelmente ao longo dos proximos anos com acoes focadas em engajamento.

Os conselhos de usuarios apresentam a possibilidade de se avaliar medidas adotadas ao longo da gestao dos servicos e se constituem como
instrumentos de medicao da qualidade percebida e da satisfacao. Esses resultados podem ser obtidos por meio de consultas focadas em
enquetes construidas estrategicamente com perguntas assertivas sobre o que se pretende saber.

Inicialmente, foi providenciada a revisao da Carta de Servicos com a interlocucao da Geréncia de Comunicacao e Geréncia Comercial. Foram
observados alguns ajustes necessarios, mas ainda ha acoes importantes para o proximo ciclo para que a Carta seja abrangente e de
conhecimento pleno da diretoria executiva, levando em consideracao a sua importancia para a Avaliacao dos Servicos Publicos e a escolha
efetiva dos servicos a serem avaliados de forma estratégica.

Quanto a metodologia adotada e no intuito de cumprir com suas atribuicoes normativas e, principalmente, de contribuir para a melhoria dos
servicos prestados pela PRODESP, a Ouvidoria realizou duas consultas aos conselheiros que foram disponibilizadas por meio da Plataforma
Integrada de Ouvidorias - Fala.SP, seguindo o cronograma da Avaliacao de Servicos estabelecido pela Controladoria Geral do Estado por meio
da Resolucao CGE n°® 23 de 14/12/23.
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Concomitantemente, a equipe da Ouvidoria buscou aprimorar o conhecimento a respeito do assunto “avaliacao de servicos publicos” e, na
sequéncia, reuniu-se com os gestores responsaveis pelos servicos selecionados para formular as perguntas que seriam divulgadas nas
consultas.

Importante salientar que a selecao dos servicos, tomou por base o melhor alcance possivel de cidadaos que poderiam ser abrangidos neste
ciclo, uma vez que a plataforma possibilitou a inscricao de cidadaos comuns de qualquer segmento da sociedade e que se voluntariaram
como participantes. Foi imprescindivel considerar esse fator, uma vez que a Prodesp tem a peculiaridade de prover em grande parte de seus
negocios, solucoes tecnologicas diretamente a entes publicos que a contratam para modernizar e digitalizar seus servicos, segundo as
estratégias e diretrizes das respectivas pastas da administracao publica.

ApOs a contribuicao dos gestores, foi possivel elaborar e aplicar duas consultas junto aos conselheiros com o intuito de avaliar a qualidade
percebida em relacao aos dois servicos. As perguntas ofertadas nas enquetes visaram:

a) avaliar a nova plataforma de disponibilizacao do Diario Oficial do Estado de Sao Paulo quanto ao seu design, interface, disponibilidade e
navegabilidade.

b) avaliar o conhecimento do produto Certificado Digital quanto aos seus beneficios, custos, suporte pos-venda e compatibilidade com o
mercado.

As consultas ficaram disponiveis na Plataforma Fala.SP do dia 30/10 a 22/11/2024 e os seus resultados serdao apresentados ao longo deste
relatorio.

O referido relatdrio foi apresentado na Reuniao Ordinaria da Diretoria Executiva n® 2321/01075 em 13/02/2025.

Marco/2025
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Sel egéo de Resultados
_ Obtidos
cadaStrO de servl?OS Diario Oficial e Certificagao
i Diario Oficial do Estado e Digital: participagéo de 6
conseIhEIros Certificac3o Digital com a sele¢do respondentes dos 31
31 interessados de perguntas para a avaliagio cadastrados para cada
. cadastrados voluntariamente . . servigo avaliado
Chamament Agosto Revisio da Publicacio das Dezembro
o Publico Carta de Consultas

no Diario Oficial do Estado e Enquetes contendo 5 perguntas

criacio de pagina prépria no Ser\,'gos para o Didrio Oficial e 8

site da Prodesp para a Interagdo com a Geréncia de
Comunicacdo e Comercial
para reavaliagdo de servigos
divulgados

perguntas para a Certificacdo

divulga¢do da Avaliagao de Digital

Servigos Publicos
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Diario Oficial
Objetivo: avaliar a nova plataforma de disponibilizacdao do Diario Oficial do Estado de
Sao Paulo quanto ao seu design, interface, disponibilidade e navegabilidade.

1. Vocé conhece a nova plataforma do Diario Oficial www.doe.sp.gov.br?

()sim ( )nao

2.0 design, interface e navegabilidade da nova plataforma sao agradaveis e intuitivos?

( ) muito agradavel ( )agradavel ( )desagradavel
( ) muito desagradavel ( )nao seiopinar

3. Como vocé avalia o envio de arquivos para publicacao no Diario Oficial através do
Novo Publicador/SEI?

() muito facil de usar
( )dificilde usar

) facil de usar
) muito dificil de usar

( )nao seiopinar

(
(

4, Como vocé avalia o sistema de busca do Diario Oficial em nosso site
www.doe.sp.gov.br?

() muito facil de usar ( )facilde usar
() muito dificil de usar ( )ndo seiopinar

()dificilde usar

5. Quais sugestoes gostaria de apresentar sobre a Plataforma do Novo Diario Oficial?

Certificacao Digital

Objetivo: avaliar o conhecimento do produto Certificado Digital quanto aos seus beneficios, custos,
suporte pds-venda e compatibilidade com o mercado.

1. Vocé sabia que a Prodesp oferece servicos de certificacdo digital pelo site
certificadodigital.prodesp.sp.gov.br?

()sim ( )nao
2. Atualmente, vocé utiliza algum certificado digital?
()sim ( )nao
3. Se voceé utiliza, consideraria adquirir um certificado digital da Prodesp?
()sim ( )nao
4. Na sua opinido, os precos dos certificados digitais oferecidos pela Prodesp sao compativeis com o
mercado?
()sim ( )nao
5.Como vocé avalia o atendimento po6s-venda do certificado digital pela Prodesp?

( )Muito bom ( )Bom
( )Nao sei opinar

( ) Insatisfatdrio ( ) Muito insatisfatério

6. Considerando sua experiéncia, vocé recomendaria o servico de certificado digital da Prodesp a
outras pessoas?

( )Sim, com certeza ( ) Talvez ( )Nao

7. Vocé conhece o uso do certificado digital na despapelizacdo de servicos, como para acesso seguro
a prontuarios eletronicos e assinatura digital de atestados médicos?

8.Em poucas palavras, se for o caso, como o certificado digital € (til para o seu dia a dia?
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Consulta disponibilizada para 31 conselheiros cadastrados
6 respondentes: 19% de adesao

Resultados Obtidos

1. Vocé conhece a nova plataforma do Diario Oficial do 2. O design, a interface e a navegabilidade da 3. Como vocé avalia o envio de arquivos para
Estado de Sao Paulo (www.doe.sp.gov.br)? nova plataforma sao agradaveis e intuitivos? publicacdo no Diario Oficial através do Novo
Publicador/SEI?

W muito agradavel e
& m muito facil de usar

msim

m agradavel . .
g m facil de usar

W nao

. 509 W ndo sei opinar - .
3; 50% P m n3o sei opinar

4. Como vocé avalia o sistema de busca do Diario
Oficial em nosso site www.doe.sp.gov.br?

5. Pergunta aberta: Quais sugestoes gostaria de
apresentar sobre a Plataforma do Novo Diario Oficial?
(transcricao fiel)

m facil de usar

1 resposta:

m muito facil de
usar “O campo do buscar didrio, deveria ser ficar abaixo

noticiais”
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Resultados Obtidos:

Vocé sabia que a Prodesp oferece servicos de certificacdo
digital pelo site certificadodigital.prodesp.sp.gov.br?

msim

Na sua opiniao, os precos dos certificados digitais
oferecidos pela Prodesp sao compativeis com o
mercado?

msim

Consulta disponibilizada para 31 conselheiros cadastrados
6 respondentes: 19% de adesao

Atualmente, vocé utiliza algum certificado Se vocé utiliza, consideraria adquirir um certificado
digital? digital da Prodesp?

msim .
msim

Considerando sua experiéncia, vocé recomendaria o
servico de certificado digital da Prodesp a outras
pessoas?

Como vocé avalia o atendimento po6s-venda
do certificado digital pela Prodesp?

B muito bom MW sim, com certeza

W insatisfatério

W n3do sei opinar | talvez
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Vocé conhece o uso do certificado digital na despapelizacao
de servicos, como para acesso seguro a prontuarios
eletronicos e assinatura digital de atestados médicos?

msim

Consulta disponibilizada para 31 conselheiros cadastrados
6 respondentes: 19% de adesao

8. Pergunta aberta: Em poucas palavras, se for o caso, como o certificado digital é Gtil
parao seu dia a dia? (transcricao fiel)

6 respostas:
“Principalmente nas assinaturas digitais.”
“Evita muita perca de tempo, principalmente a utilizar servicos de cartorios”

“Boas melhorias porem o valor do certificado estd acima do praticado pelo mercado se
procurar com calma”

“Utilizamos o certificado digital para acesso ao E-CRV e emissdo de Notas Fiscais.
Temos um projeto venda dos certificados digitais em escritorios de Despachantes para
transacées transferéncias de propriedade o que poderd potencializar a venda e
seguranca de emissdo de documentos on-line”

“Acesso facilitado e privilégios na prestacdo de servicos e utilizacGo em servicos
publicos.”

“O certificado digital é util para evitar fraudes, pois garante a autenticidade e a
seguranca das transacdées online, protegendo dados pessoais e financeiros contra
falsificacbes e acessos ndo autorizados.”
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Os resultados apurados na avaliacao do ciclo de 2024 para os dois servicos selecionados, trouxeram a seguinte percepcao geral:
«  Diario Oficial: bons indices de satisfacao quanto ao design, navegabilidade e ferramenta de busca por pesquisa, conforme graficos colacionados neste relatorio.

«  Certificacao Digital: bom indice de interesse no uso de certificados digitais; conhecimento relativo sobre os certificados digitais oferecidos pela Prodesp e a percepcao de precos
compativeis com o mercado por aqueles que conhecem o produto, devendo os gestores desse servico avaliar os graficos apurados.

A analise do resultado do presente ciclo de avaliacao mostrou que, de maneira geral, os usuarios estao satisfeitos com a qualidade dos dois servicos avaliados, o que nao descarta a
possibilidade de melhora-los e de observar medidas estratégicas importantes na manutencao desses servicos de forma a beneficiar o cidadao e concomitantemente favorecer a sua
sustentabilidade na Prodesp.

Em contexto com as manifestacoes recebidas na Ouvidoria em 2024 referentes aos dois servicos, identificamos que a ferramenta de pesquisa do Diario Oficial, bem como o po6s venda da
certificacao digital foram temas de algumas reclamacées ao longo do ano e que serao detalhadas em seu relatorioanual.

Para esse ciclo de avaliacbes, nao foi possivel gerar recomendacdes e sugestoes substanciais devido a baixa adesao de respondentes.

A Carta de Servicos atualmente proposta nao pode mais se manter apenas com o viés de interesse comercial destinado ao cliente direto, mas deve trazer a visao adequada para o
cidadao e conter a totalidade de servicos oferecidos pela companhia. Opinamos que, qualitativamente, ajustes sao necessarios e poderiam ser promovidos com o apoio da Ouvidoria, a
fim de repensar como o cidadao comum pode enxergar a Prodesp enquanto beneficiario da solucdes que sao desenvolvidas e entregues aos entes da administracao publica.

Para o proximo ciclo de 2025, algumas medidas deverao ser adotadas conjuntamente para uma avaliacao de servicos efetiva e voltada para a melhorias, conforme o objetivo proposto na
lei e sugeridos abaixo:

a) Reavaliacao geral da carta de servicos e aprovacao de seu contetdo junto a diretoria executiva;

b) Escolha e aplicacao de acdes de engajamento aprovadas para captacao de mais conselheiros de forma qualificada para obtencao de resultados mais realistas;

c) Participacao mais efetiva de gestores de servicos alinhados com seus respectivos diretores, de forma estratégica para a escolha de servicos a serem avaliados, com interesses
alinhados e estudo prévio para a elaboracao qualificada e assertiva das enquetes a serem publicadas nas consultas;

d)  Ampliar a quantidade de servicos avaliados para o cumprimento abrangente da legislacao, visando o uso estratégico dos dados apurados; e

e) Que as consultas tragam perguntas que avaliem o perfil dos respondentes para dimensionar corretamente quem € o usuario participante, pois a plataforma nao possui filtros e
outros recursos para mapear o perfil dos usuarios.

Espera-se, portanto, que as oportunidades de melhorias apresentadas neste relatorio sejam de fato, aproveitadas pelos respectivos responsaveis e, consequentemente, que o resultado
das préximas avaliacdes possam gerar impactos positivos na qualidade dos servicos publicos oferecidos pela Prodesp e em sua reputacao como provedora de solucoes tecnologicas.

Viviane Rodrigues Gomes - Ouvidora - Geréncia de Ouvidoria
Diretoria Juridica, de Governanca e Gestao - DJG
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